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Introduccién

La Guia Técnica Colombiana ISO 10002:2018 es un documento que brinda
orientacién al proceso de tratamiento de las quejas relacionadas con productos y
servicios en una organizacion de manera eficaz y eficiente, mediante planificacion,
disefio, desarrollo, operacion, mantenimiento y mejora, con el fin de obtener la
satisfaccion total de las necesidades y expectativas de sus clientes, ademas de su
fidelizacion, como consecuencia de una mayor competitividad y efectividad en la
capacidad de respuesta a las novedades o inconformidades.

Para Laboratorio Clinico Andrade Narvaez COLCAN S.A.S ser competitivo no sélo
implica contar con un buen portafolio de servicios, sino atender oportunamente las
necesidades de los clientes, fortaleciendo sus relaciones a largo plazo. Es asi como se
genera la propuesta de mejora en la gestion de las quejas con el fin de lograr una
oportuna retroalimentacién en la respuesta emitida por parte del area de servicio al
cliente, en el menor tiempo posible enfocado a la satisfaccion como lo establece la GTC
ISO 10002: 2018.

La propuesta de mejora con base en la guia busca diagnosticar, ajustar, mantener
y mejorar los niveles de percepcion a la respuesta emitida. Ademas de evaluar el sistema
de informacion empleado para la recepcion, tramite y respuesta de las quejas, buscando
disminuir las falencias detectadas con respecto a la calidad en el tratamiento de las
inconformidades.

Para el logro de esta propuesta de mejora, la metodologia utilizada en la
investigacion se basa en una revision bibliografica, se recurre a diferentes herramientas,
instrumentos y técnicas, para la obtencion de informacién referente al contexto de la
organizacion, la realizacion del correspondiente diagndstico, la mirada a los planes
estratégicos, la informacion documentada y la socializacion de la misma, la cual se
evidenciara en el desarrollo del presente trabajo de investigacion.



1. Seleccion del temay el contexto

1.1 Tema

Propuesta de mejora al proceso de tratamiento de las quejas fundamentado en
los principios de orientacion de la GTC ISO 10002:2018 en el Centro Oftalmolégico y
Laboratorio Clinico Andrade Narvdez - COLCAN S.A.S.

1.2Contexto

El proceso de servicio al cliente dentro de la organizacion ha sufrido diferentes
ajustes y cambios a lo largo de los altimos afios. Antes del 2018, las funciones y procesos
delimitados en el area no eran propios de su quehacer y se asignaban como apoyo a
otras areas. Este contaba con un sistema de informacion para el registro y tratamiento
de las quejas, conocido como kawak, como herramienta tecnologica para la mejora
continua el cual facilitaba el seguimiento y control, en cuanto a personas, se contaba con
6 bacteridlogos, un lider, dos Auxiliares y una secretaria para el registro aproximado de
120 Quejas / mes.

A patrtir del 2018, se genera un cambio definiendo el area de servicio al cliente
dentro de la organizacién e iniciando una serie de ajustes que impactan dentro del
manejo de la informacioén, las funciones y las tareas del servicio. Dada la evaluacion y
auditoria que se realiza al sistema kawak, se evidencia que no es funcional para la
institucibn y se propone el uso de un drive que permite compartir y agilizar
significativamente el tramite y manejo de la informacion en tiempo real, dado que el
programa que se venia manejando podia tardar demasiado tiempo en ejecutar cada
registro, por tanto, el talento humano se reduce a tres bacteriélogos, un lider y un auxiliar
para un manejo de 400 Quejas/mes. Adicionalmente, se enfoca el servicio en la
necesidad de la busqueda de satisfaccion del cliente.

En 2019, se realiza un enfoque del proceso en la blusqueda de fidelizacion de los
clientes y usuarios, mediante el seguimiento semi personalizado del servicio post venta,
e inicia un proceso de transformacion del servicio delimitando tres zonas de atencién a
nivel nacional, para un seguimiento de clientes. En conjunto con el &rea comercial, se
trabaja mediante varias plataformas temporales con el fin de generar un mejor tramite a
las quejas, pero no se logra un empalme eficiente para el servicio.

Durante el 2020, servicio al cliente se direcciona con el proceso de calidad y se genera
la implementacion del sistema de informacion Almera para manejo de quejas y migracion
de la informacion del SGC.

Este nuevo sistema genera a favor del proceso una posibilidad de registrar en
tiempo real la gestion de las quejas y su trazabilidad, durante este proceso de
implementacion del sistema, el proceso de servicio al cliente se reajusta y se fusiona con
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el Contact Center, incrementando la cantidad de solicitudes a registrar 700 solicitudes,
sin embargo, se aumenta la prestacion y demanda de servicios a causa de la situacion
de salud publica generada por el COVID 19 donde el incremento de funciones y casos
desborda la capacidad de manejo de la operacion de servicio al cliente, lo que obliga a
un nuevo ajuste del proceso y ampliacion de la capacidad instalada, viéndose en la
necesidad de crear una nueva zona de atencion donde se incorpora al equipo de trabajo
un nuevo bacteriélogo y tres auxiliares adicionales a fin de suplir las necesidades de
demanda del proceso.

La alta direccion decide generar una intervencién que ayude de manera positiva
al posicionamiento del laboratorio y se incorpora al equipo de trabajo un nuevo gerente.

Durante el 2021, en cabeza de la nueva gerencia, el mapa de procesos de la
organizacion se ajusta y servicio al cliente deja de ser parte del area de calidad y se
incorpora al contexto de la organizacion como independiente en procesos de apoyo.
Posteriormente se realiza una evaluacion al sistema de informacion Almera y dadas las
incompatibilidades con la manera de trabajo del area y la falta de seguimiento a la
satisfaccion del cliente, se decide replantear el manejo del programa.

Teniendo en cuenta el aporte realizado por los investigadores del presente trabajo
se plantea la propuesta de mejora de la norma GTC ISO 10002 al seguimiento y manejo
de quejas priorizando la retroalimentacion de la satisfaccion al cliente.

A partir del analisis de la norma, el lider de la operacion considera necesario
replantear el objetivo del proceso amplidndolo y se sugiere evaluar el alcance del tablero
de seguimiento y medicion, debido a que los indicadores que actualmente maneja el
proceso no parecen efectivos porque no generan confiabilidad en el analisis de
satisfaccion de los clientes. Por lo tanto, el ajuste de los indicadores debe estar
encaminado a los cuatro pilares del proceso: informacion telefénica y virtual, atencién de
guejas, encuestas de satisfaccion e interventorias (seguimiento pos-servicio).

En la auditoria de Icontec correspondiente al 2020, se evidenci6 en una de las no
conformidades al proceso de servicio al cliente, algunas problematicas recurrentes y
repetitivas en los Ultimos dos afos, es decir, si el proceso es un termoémetro de la
percepcion y nivel de servicio, porqué se reincide en las mismas quejas de inoportunidad
de resultado e ingreso, errores demograficos, ingreso y omisién de pruebas.



2. Planteamiento del problema

Para la organizacion, la carencia de una herramienta, mecanismo o estrategia que
brinde el soporte adecuado al flujo del tratamiento de las quejas y en general a todo el
proceso de servicio al cliente es una prioridad a establecer dentro de la estructuracion
de las oportunidades de mejora. Ya que, a causa del incremento de sus actividades en
la prestacion de cada uno de los servicios ofrecidos, ha generado un crecimiento
considerable en peticiones, quejas y reclamos, al igual que un déficit en la asistencia y
respuesta oportuna a las solicitudes recibidas.

Esta problematica se hizo ain mas notoria con la llegada de la pandemia COVID-
19 en el afio 2020, donde la organizacion era de los principales laboratorios en procesar
y dar el reporte para dicha enfermedad. En el mismo afio durante los meses Julio - agosto
y diciembre - enero del 2021 que coinciden con los picos epidemiolégicos de la
enfermedad (ver imagen 1), logré la saturacion de los diferentes servicios por el
incremento de la demanda de los mismos y aumentando los requerimientos en el proceso
de servicio al cliente.

Para dar cumplimiento con las diferentes solicitudes, la organizacion perdio el
enfoque al cliente dado que la respuesta era inadecuada e inoportuna y no se lograba la
satisfaccion del cliente. Esto generaba insatisfaccion del mismo y a su vez el deterioro
de la percepcion de la organizacion y de los servicios, teniendo como resultado final la
pérdida de clientes.

Totales y Positivos por Fecha de Toma de Muestras
@ Positvos @ Totales
BOK

Thousands

'A

i

Mar 2020 May 2020  Jul 2020 Sep 2020 MNov 2020  Jan 2021 Mar 2021
Fecha de Toma de Muestras

Imagen 1Totales y positivos por fecha de toma de muestras. Instituto Nacional de
Salud. Colombia. 2021

Al ser una empresa de caracter nacional, altamente posicionada y de gran bagaje
competitivo en el mercado, se requiere establecer metodologias estratégicas y recursos
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vanguardistas enfocados en el mejoramiento y optimizacion de la excelencia en la
prestacion del servicio y atencidon de las necesidades que garantizan la satisfaccion total
de los clientes y el cumplimiento de las expectativas de la organizacion. Lo anterior
pensando en dar atencion eficiente y oportuna a cada uno de sus clientes, basados en
la innovacion, excelencia, servicio, cuidado y responsabilidad como valores
institucionales expresados en sus lineamientos de calidad.



3. Marco conceptual
RECLAMANTE?: persona, organizaciéon o su representante, que expresa una queja.
QUEJAZ?: expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion, relativa a su producto o
servicio, o al propio proceso de tratamiento de quejas, donde explicita o implicitamente

se espera una respuesta o resolucion.

CLIENTE?: persona u organizacion que podria recibir o que recibe un producto o un
servicio destinado a esa persona u organizacion o requerido por ella.

SATISFACCION DEL CLIENTE?*: percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido las expectativas de los clientes.

SERVICIO AL CLIENTES?: interaccion de la organizacién con el cliente a lo largo del ciclo
de vida de un producto o un servicio.

RETROALIMENTACIONS: opiniones, comentarios y muestras de interés por un
producto, un servicio 0 un proceso de tratamiento de quejas.

PARTE INTERESADA’: persona u organizacion que puede afectar, verse afectada o
percibirse como afectada por una decision o actividad.

ORGANIZACIONSE: persona o grupo de personas que tiene sus propias funciones con
responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr sus objetivos.

OBJETIVO DE LA CALIDAD: obijetivo relativo a la calidad. °

POLITICA DE LA CALIDAD: politica relativa a la calidad. 1°

INTC - ICONTEC. GTC—1SO 10002:2018 - Gestidn de la Calidad — Satisfaccién del Cliente. Bogotd, 2018. Pag.
2ZNTC—ICONTEC. GTC —1SO 10002:2018 - Gestién de la Calidad — Satisfaccidn del Cliente. Bogotd, 2018. Pag.
3NTC - ICONTEC. GTC—1SO 10002:2018 - Gestidn de la Calidad — Satisfaccién del Cliente. Bogotd, 2018. Pag.
4NTC - ICONTEC. GTC—1SO 10002:2018 - Gestién de la Calidad — Satisfaccidn del Cliente. Bogotd, 2018. Pag.
5 NTC - ICONTEC. GTC—1SO 10002:2018 - Gestién de la Calidad — Satisfaccidn del Cliente. Bogotd, 2018. Pag.
6 NTC— ICONTEC. GTC —1SO 10002:2018 - Gestién de la Calidad — Satisfaccidn del Cliente. Bogotd, 2018. Pag.
7NTC - ICONTEC. GTC—1SO 10002:2018 - Gestién de la Calidad — Satisfaccidn del Cliente. Bogotd, 2018. Pag.
8 NTC — ICONTEC. GTC—1SO 10002:2018 - Gestidn de la Calidad — Satisfaccion del Cliente. Bogotd, 2018. Pag. 3

9 NTC — ICONTEC. NTC - ISO 9000:2015 - Sistemas de Gestidn de la Calidad — Fundamentos y Vocabulario. Bogota,
2015. Pag. 22

10 NTC - ICONTEC. NTC—1SO 9000:2015 - Sistemas de Gestién de la Calidad — Fundamentos y Vocabulario.
Bogota, 2015. Pag. 19

W wwwNNNN
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD: parte de un sistema de gestion relacionada
con la calidad. **

11 NTC - ICONTEC. NTC—1SO 9000:2015 - Sistemas de Gestién de la Calidad — Fundamentos y Vocabulario.
Bogota, 2015. Pag. 18
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4. Justificacion

Actualmente existe mucha competencia en el mercado de prestacion de servicios
de salud, Instituciones prestadoras de servicios de salud que buscan implementar y
adoptar estrategias que les permitan alcanzar éxito y la captacién de mayor nimero de
usuarios, lo que hace que cada vez se torne en un campo mas competitivo en el mercado.

Ante esta necesidad el disefio de un plan de gestion de quejas y reclamos eficiente
y eficaz se convierte en un pilar fundamental ya que el trato que la organizacién le brinda
al paciente es la base fundamental para cumplir con sus expectativas. De igual forma, la
calidad del servicio es un aspecto que hace que el usuario regrese a la organizacion y a
su vez efectle valoraciones positivas del servicio y recomendaciones a personas
cercanas lo que se refleja en la fidelizacion del usuario o cliente proporcionando
publicidad gratis denominado publicidad de “boca en boca”.

Una queja, peticion o reclamo manejado de manera inadecuada podria significar
un usuario o cliente menos e implica la divulgacion de una mala experiencia a otros
usuarios; mientras que una queja y reclamo tratados adecuadamente podrian significar
una oportunidad para determinar los aspectos en los que el laboratorio esta fallando o a
su vez elaborar las alternativas con las cuales se puede aplicar un plan de mejora
continua.

La funcionalidad de las implementaciones de normas ISO esta basada en el
mejoramiento de la eficiencia de los procesos en las organizaciones y dar reconocimiento
internacional por medio de los sistemas de gestidén de la calidad, permitiendo globalizar
las comunicaciones, negociaciones y potencializar la red comercial. Por lo tanto, la
propuesta de mejora de la norma GTC ISO 10002 en la organizacién es una herramienta
gue ofrece una alternativa positiva en la mejora continua, ya que permite convertir las
guejas y reclamaciones en oportunidades de mejora al cumplimiento total de las
necesidades de los clientes, garantizando su experiencia en la prestacion de los servicios
y la superacién en el logro de metas y las expectativas organizacionales.

Para los autores del presente proyecto de investigacion, dar aplicabilidad a las
diferentes etapas de estructuracion de la norma en la organizacion, representa una gran
oportunidad de aplicar conocimientos, competencias y fundamentos adquiridos durante
el proceso de formacion académica, ademas de obtener una experiencia adicional en el
ambito profesional con beneficios de desarrollo académico y aplicables a nuestro entorno
laboral.
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5. Formulacién de objetivo general y objetivos especificos
5.10bjetivo General

Proponer una mejora con base en la norma GTC ISO 10002 en la empresa
CENTRO OFTALMOLOGICO Y LABORATORIO CLINICO ANDRADE NARVAEZ -
COLCAN S.A.S. en el proceso de tratamiento de las quejas, en el departamento de
servicio al cliente de la organizacion, con el fin de garantizar la satisfaccién en la
experiencia de los clientes.

5.2 Objetivos Especificos

e Realizar un diagnostico general de la GTC ISO 10002 versus el actual Sistema de
Gestion de la Calidad certificado con la norma ISO 9001.

e Analizar la plataforma estratégica y de calidad actual de la organizacion, para
generar propuesta de politica y objetivos de tratamiento de las quejas para el
proceso de Servicio al Cliente.

e Diseflar propuesta de mejora requerida para dar apoyo a las actividades

correspondientes al proceso de tratamiento de las quejas con base en la
propuesta de mejora de la GTC ISO 10002.
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6. Alcance

El presente proyecto de investigacion en el cual pretende proponer una mejora al
proceso de tratamiento de las quejas con base en la norma GTC ISO 10002, sera
desarrollado para la empresa Centro Oftalmoldgico y Laboratorio Clinico Andrade
Narvaez, desde su sede principal en la ciudad de Bogotd como fuente de recepcion
central de las PQRS y con manejo nacional en sus demas sedes en las ciudades de
Bogota D.C., Barrancabermeja, Barranquilla, Bucaramanga, Cali, Cartagena, Cucuta,
Duitama, Fusagasuga, Ibagué, Medellin, Neiva, Pereira, Tunja Sogamoso y Villavicencio.

Dentro del contenido de la investigacidn se incluirdn los siguientes entregables:

e Propuesta, estudio y desarrollo de la revisiobn a la planeacion estratégica
institucional

e Informe de diagnostico GTC ISO 10002 Vs ISO 9001

e Propuestas de Inclusién de la socializacion de las observaciones de la propuesta
en el plan de comunicaciones estratégico e institucional de la organizacion.

e Propuesta de desarrollo y gestion de informacién documentada requerida para la
nueva estrategia de tratamiento de las quejas

e Andlisis comparativo de indicadores de gestiéon donde se permita visualizar los
avances y cambios obtenidos con la propuesta de mejora.

Nota: Se depende estrictamente de la organizacion alcanzar dentro de las expectativas

del proyecto de investigacion, el logro de la implementacién y la obtencién de la
certificacion de la misma.
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7. Metodologiay acciones

Objetivo Especifico

Metodologia

Accioén

Evidencia / Entregable

Realizar un diagnostico general
de la GTC ISO 10002 versus el
actual Sistema de Gestion de la
Calidad certificado con la
norma ISO 9001.

Revision documental.

Diagnostico lista de
chequeo.
Identificacion de

Crear matriz de diagnéstico
con requisitos de la GTC ISO
10002:2018.

Verificacibn de documentos

asociados del SGC de la
organizacion.
Consulta al sistema de

informacion ALMERA.

Matriz de diagnostico diligenciada
(anexo F).

Andlisis del diagndstico en estado
de madurez respecto al SGC

actual (anexo F).

Sugerencias de oportunidades a

Analizar la plataforma
estratégica y de calidad actual
de la organizacién, para
generar propuesta de politica y
objetivos de tratamiento de las
guejas para el proceso de
Servicio al Cliente.

cumplimiento de requisitos. | Entrevista con lideres de |tener en cuenta respecto a
proceso de Servicio al Cliente | informaciéon documentada y el
y Calidad. sistema ALMERA.
Consulta de  plataforma

Revision de documentos del
SGC.

Punto de encuentro con
directivos y lideres de
proceso.

estratégica,
caracterizaciones, matriz de
partes interesadas y la
estructura del proceso de
Servicio al Cliente.
Elaboracion  del
matriz CLIO y DOFA.

andlisis

Matriz CLIO (anexo B).
DOFA (anexo C).
Propuesta de nueva politica al

tratamiento de las quejas con los
correspondientes objetivos.

Disefar propuesta de mejora
requerida para dar apoyo a las
actividades correspondientes
al proceso de tratamiento de
las quejas con base en la

Reuniones de trabajo y
puntos de encuentro con el
equipo de investigacion.

Depuracion y mejora a la
informacion documentada

Concertar con directivas y
lideres de proceso el disefio
y creacion de la politica de
tratamiento de las quejas
Revisar la viabilidad de
nueva documentacion

e Politica de tratamiento de las
guejas

e Objetivos para el tratamiento
de las quejas

e Documentacion propuesta

e Depuracién documental




propuesta de mejora de la
GTC ISO 10002.

del proceso de servicio al
cliente, contenida en el
sistema ALMERA.

asociada al proceso y la
posibilidad de mejora de la
existente

Andlisis de documentacién
previamente adelantada por
el proceso y que se
encuentre pendiente de
normalizacion

Concretar una propuesta de
sensibilizacion y formacion
dirigido al personal de la
organizacion, dando a
conocer los términos finales
del alcance de la mejora.

Inclusidn de la propuesta en el
plan de comunicaciones de la
organizacion.

Ficha técnica de indicadores
de gestion (anexo D).
Caracterizacion del proceso de
servicio al cliente (anexo E).
Formato control de cambios
(anexo I).

Cuadro de mando integral
(anexo A).

Tabla 1: Metodologia y acciones.
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8. Cronograma

CRONOGRAMA DE GESTION

NOMBRE DEL PROYECTO PROPUESTA DE MEJORA AL PROCESO DE TRATAMIENTO DE QUEJAS

MES: MES: MES MES: MES: MES: MES: MES: MES: MES: MES:
ACCIONES RESPONSABLE PIE FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLio AGOSTO SEPTIEMBRE | OCTUBRE NOVIEMBRE [DICIEMBRE
S1|S2|S3|S4|S1{S2|S3|S4|S1|S2|S3|S4|S1[S2|S3|S4|S1|S2|S3(S4|S1[{S2|S3|S4|S1|S2|S3|S4|S1{S2|S3|S4(S1|S2|S3[S4|S1|S2|S3|S4 S1
Se presenta una brecha en la Planificado
rotacion del personal en o 6
colcan Ejecutado
HACER

,, if )
Bisqueda dela organizacién | JEMIErACOSta, |planificado

Ruby Castro y Henry

para desarrollo de proyecto Enciso Ejecutado

Alta Direccién, JA- | Planificado

Definir el problema RCyYHE

Ejecutado
Definicion del proyecto a Alta Direccién, JA- |Planificado
realizar RCyHE
de laintension Planificado
del proyecto de investigacion | JemMifer Acosta
lel proyecto de estigacio Ejecutado

Identificacion del contexto de |Alta Direccién, JA- [ Planificado

la organizacion RCyHE

Ejecutado
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Imagen 2: Cronograma de la propuesta.
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Se cuenta con un cumplimiento del 90% del cronograma inicial, en funcién del
tiempo, a causa de la brecha encontrada en la organizacién y de la permanente
rotacion del personal, tanto del area de servicio al cliente, como de calidad, en parte
debido a la situacién de salud publica a razon de la pandemia por COVID-19. Esto
genero retrasos en las mesas técnicas pactadas previamente con las personas que
en su momento contaban con las competencias para la busqueda y analisis de la
informacion con la determinacion de resultados esperados para los avances
significativos del proyecto de investigacion.
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9. Resultados
9.1 Fase 1: Desarrollo del diagndstico.

Para tener una mirada clara respecto a la madurez de la GTC ISO 10002:2018 con
base en la estructura del Sistema de Gestion de la Calidad con la que cuenta actualmente
la organizacion. Se disefié una matriz de diagndéstico basada en el recorrido de cada uno
de los requisitos de la guia, donde se logro identificar todos los aspectos favorables con
gue posiblemente se pueda dar cumplimiento a cada uno de ellos o, al contrario, las
falencias que se consideren. Para este ultimo, se determinan aspectos que podrian
necesitarse para dar completo cumplimiento al requisito, convirtiéndose de esta manera
en una posible oportunidad de mejora que la organizacion podria considerar para realizar
un analisis de viabilidad concreta, respecto a su planeacion y ejecucion.

Los beneficios de hacer un diagndstico empresarial son muchos: ayuda a descubrir
el grado de madurez de la empresa (lo que influird en las decisiones estratégicas),
permite entender si el rendimiento actual de la compafia es el correcto, contribuye a
detectar qué errores se estan cometiendo en la gestion, para asi poder solucionarlos,
ademas de determinar los puntos fuertes. En definitiva, da una informacion clave a la
hora de optimizar el desempefio de la organizacién, incrementando su productividad.
(CEDEC, 2019), lo que permitird poder realizar una exhaustiva evaluacion, un andlisis a
profundidad, generar calculo y gestidon estadistica y finalizar con el desarrollo de planes
de accién a beneficio de la organizacion.

Posterior al disefio de la matriz, se gener6 un punto de encuentro con el coordinador
del area de servicio al cliente de COLCAN, en el cual se obtuvo la informacién y las
evidencias que complementé el contenido de la matriz. De esta manera se identificaron
contextualmente qué herramientas, aportes, estrategias o caracteristicas especiales se
tienen o de qué se carece de forma total o parcial y cuales serian esas posibles
necesidades de la organizacion para tener un cumplimiento total a las exigencias de los
requisitos.

En una segunda entrevista con la gestora de Servicio al Cliente, se obtiene un punto
de vista mas cercano a la operacion y datos de interés que aportan significativamente a
las necesidades del diagndstico, con una mirada mas cercana a las actividades y tareas
que se realizan cotidianamente en el area en estudio. (Meza, 2020).

En una tercera y ultima entrevista con el area de calidad se logré6 un enfoque
complementario respecto a los requisitos de la GTC ISO 10002:2018 con los que cuenta
la organizacion. Alli, el profesional en calidad proporcion6 una perspectiva completa en
referencia a las bondades del sistema de informacion ALMERA.

Culminado el diligenciamiento del diagndstico, se procedié al registro, célculo y
grafico que permitié dar una mirada tanto general como particular por cada uno de los
capitulos de la guia. Logrando una interpretacion adecuada a los resultados que se
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generaron, determinando metodologias y estrategias que favorezcan la propuesta,
ademas de brindar posibles soluciones efectivas que se deben tener en cuenta para
afianzar y mejorar las actividades y tareas que se desarrollan en el area de estudio.

A continuacion, se presentan las graficas resultado del estudio y andlisis de cada uno
de los capitulos de la GTC ISO 10002:2018 y lo correspondiente a la diagramacion
general resultante de la ponderacion de todos los resultados:
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CAPITULO 4 PRINCIPIOS DE ORIENTACION

4.2 Compromiso
100%.

90%
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60%
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Cuentas Respuesta
4.11Enfoque al Cliente®, #4.7 Objetividad
4.10 Confidencialidad® #2.8 Costos

4.9 Integridad de la
Informacion

Imagen 3. Capitulo 4 Principios de
orientacion.

CAPITULO 6 PLANIFICACION, DISENO Y
DESARROLLO

6.1 Generalidades
100%

80% R
60%
40%
20%
6.4 Recursos 4

0% 6.2 Objetivos

6.3 Actividades

Imagen 5 capitulo 6 Planificacién, disefio
y desarrollo
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CAPITULO 5 MARCO DE REFERENCIA PARA EL
TRATAMIENTO DE LAS QUEJAS

Imagen 4. Capitulo 5 marco de
referencia para el tratamiento de las
guejas

CAPITULO 7. OPERACION DEL PROCESO DE
TRATAMIENTO DE LAS QUEJAS

7.1 Comunicacion

100%
7.9 Cierre de las Quejas 80% ,7‘2 Recepcion de las
Quejas
60%
*
#0%
78Comun|.(f1’(|on dela 20% '7SSegu|m|9jnto delas
decision Quejas
0%
*
7.7 Respuesta alas Y P 474 Acuse de Recibido de

Quejas las Quejas

7.6 Investigacion de las
Quejas

7.5 Evaluacién de las
Quejas

Imagen 6 Capitulo 7 operacion del
proceso de tratamiento de las quejas.



CAPITULO 8 MANTENIMIENTO Y MEJORA

8.1 Recopilacion de la
Informacién

100% #
90%
80% . ce
. . 70% 8.2 Andlisis y Evaluacion
8.7 Mejora Continua gg;” de las Quejas
6
40%
#30% *
20%
10%
s 0% s
8.6 Revision porla P + 8.3 Evaluacion dela
Direccién del Proceso de Satisfaccién con el
Tratamiento de las... o Proceso de...
8.5 Auditoria del Procesa 8.4 Seguimiento del

de Tratamiento de las * Proceso de Tratamiento
Quejas de las Quejas

Imagen 7 Capitulo 8 mantenimiento y mejora

Fuente: elaboracion propia.

Como apoyo a la determinacion de los resultados, se preciso la creacion de una
tabla que nos describa los atributos de los rangos que nos permitan establecer la
cuantificacion del grado de madurez en que se encuentran los requisitos, los capitulos y
en general toda la norma que esté siendo analizada. A continuacion, se detalla la tabla
con los correspondientes rangos para determinar los resultados:

Tabla 2: Nivel de Madurez.

1-20 % Enfoque informal - Empirico
21 - 40% Enfoque estructurado - documentado Débil o minimo
41 - 60% Resultados consistentes y evidenciables
61 - 80% Mejora continua demostrable
81 - 100% Capacidad sostenida para aprender

Fuente: elaboracion propia.

El andlisis general muestra un resultado final, que surge de los ponderados obtenidos
del estudio individual de cada capitulo, esto permite la mirada global de la madurez de la
GTC ISO 10002 y las deficiencias como posibles brechas a las cuales se les debe brindar
una solucion o mejora, obteniendo la siguiente gréfica:
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PANORAMA GENERAL DE LA GTC ISO
10002:2018

4 PRINCIP1OS DE
ORIENTACION

100% N
80%
60%
5 MARCO DE REFERENCIA
8. MANTENIMIENTQ Y
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* 20% . DE LAS QUEIAS
0%
7.0PERACION DEL = # *
PROCESO DE 6. PLANIFICACION,
TRATAMIENTO DE LAS DISENO Y DESARROLLO

QUEJAS

Imagen 8. Panorama general de la GTC ISO 10002:2018

En funcion con la tabla No 1 podemos concluir:

El capitulo 4, muestra un desempefio del 93% de madurez, lo que evidencia que
los principios de orientacién son efectivos y que la organizacibn mantiene una
gestion del conocimiento adecuada, ademas de evidencias que permiten el logro
de su respectivo seguimiento y la toma de decisiones.

Para el capitulo 5, el cual es el que tiene la ponderacibn mas baja, con un
resultado del 54% que se considera consistente y evidenciable, pero que por la
importancia de ser marco de referencia, se debe trabajar en su mejora desde la
asignacion de responsabilidades y el trabajo en conjunto con la alta direccion.
Respecto a los capitulos 6 y 7, los cuales cuentan con una cualificacion del 71%
y 72% respectivamente, ofrecen una mejora continua demostrable, pero los dos
coinciden en la necesidad de buscar estrategias que contemplen mecanismos
desde la planeacion contextual y operacional, en espera de poder dar tramite
efectivo y l6gico a las quejas, teniendo en cuenta las exigencias que nos brinda la
GTC I1SO 10002.

En lo correspondiente al capitulo 8, también tiene una mejora continua
demostrable, pero se tienen brechas de importancia en el tema de conservacion
del conocimiento en cuanto al manejo, seguimiento y tratamiento de las quejas,
ausencia de politica y objetivos para el tratamiento de las quejas y la intervencion
de la alta direccion en el seguimiento y toma de decisiones.

En contexto general, el ponderado total del diagnéstico nos muestra un resultado del
71%, que al igual que la mayoria de los capitulos, tiene una mejora continua demostrable,
pero que, dentro del contexto de la matriz, se definen necesidades de gran importancia,
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gue permitiran incrementar el cumplimiento efectivo de cada uno de los requisitos de la
guia.

Para finalizar, la matriz brinda todas aquellas sugerencias de oportunidad de mejora
que serdn material de estudio por la organizacién entre los lideres de los procesos
involucrados y la alta direccion, quienes determinaran la viabilidad de ejecucion,
planeacion y disponibilidad de los recursos que se puedan requerir para llevarlo a término
exitoso. Para ello se detallan dichas sugerencias en el Anexo F.

9.2 Fase 2: Analisis de la plataforma estratégica y de calidad actual de la
organizacion.

Teniendo en cuenta el analisis realizado luego del diagnéstico se hace evidente
para los investigadores que dentro de la plataforma estratégica del laboratorio COLCAN
existe un interés de velar por el cumplimiento de los deberes y el reconocimiento de los
derechos de los usuarios de acuerdo a los principios y valores institucionales, ademas
de un compromiso con garantizar la satisfaccion al cliente mediante la adopcion de
procedimientos idoneos para la gestion de las insatisfacciones, lo que beneficia a la
organizacion y a sus partes interesadas en la presentacion de reclamaciones.

Dentro de la estructura organizacional el proceso de servicio al cliente tiene como
mision dar respuesta a los requerimientos e insatisfacciones como consecuencia de la
prestacion de servicios del laboratorio; como se contempla en el procedimiento de
atencion de PQSF (anexo G) dentro del sistema de gestidon de calidad, ademas de contar
con un tablero de indicadores el cual incluye la medicion de la satisfaccion del cliente.

La aplicacion de la GTC ISO 10002 tiene como objetivo “proporcionar orientacion
para el disefio e implementacion de un proceso de tratamiento de reclamaciones eficaz
y eficiente, que puede llevar a la mejora en los productos y servicios, la satisfaccién y la
fidelizacion de los clientes, asi como en la reputacion.” (ICONTEC, 2018) — ICONTEC
2018. Gestion de la calidad. Satisfaccion del cliente, Directrices para el tratamiento de
las quejas en las organizaciones. GTC ISO 10002.

Gracias a la intencion de mejora continua que se propone con la implementacion
de la guia, se intenta prevenir la materializacion de los riesgos establecidos en el manejo
de las quejas dentro de la organizacion. El laboratorio cuenta con un programa
estructurado de manejo de PQSF en el area de servicio al cliente, sin embargo, la
implementacion de la GTC 10002 proporcionaria al proceso un enfoque orientado a la
retroalimentacion en tiempo real de la satisfaccion de la respuesta emitida, convirtiendo
una mala experiencia en una oportunidad de fidelizacion. Adicionalmente generaria un
codigo de conducta para el tratamiento de quejas estandarizando el manejo ofrecido por
los gestores de servicio al cliente.
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Con los lineamientos establecidos en la guia, el usuario sabe que su reclamacion
sera analizada y trazada de manera objetiva, dando una respuesta coherente en un plazo
establecido. Incluso, de no ser satisfactoria la respuesta obtenida, podra reiterar su
insatisfaccion mediante los diferentes canales dispuestos por la organizacion. En
cualquier caso, lo que se pretende es que el cliente perciba el esfuerzo de la organizacion
por resolver su requerimiento enfocandose siempre en la maxima transparencia y
equidad para que el cliente disponga de informacién sobre el seguimiento de la
resolucion de sus inconformidades.

Los requisitos de la GTC 10002 sugieren que la organizacion determine una
politica para el tratamiento de quejas con el propésito de vincular una visioén orientada a
la satisfaccion del cliente. Esta politica de ninguna manera reemplaza el cumplimiento
de las leyes y los demas lineamientos, asumiéndola como parte de la cultura
organizacional y que todo el personal conozca que la misma estd respaldada en
informacion documentada que forma parte fundamental para su cumplimiento ya que
para que ésta sea util se debe comunicar y debe ser entendida por todas las partes
interesadas de la empresa. Ademas de ser un marco de referencia para establecer, el
manejo, seguimiento y mejora del tratamiento de las quejas.

A continuacién, se indica la politica propuesta orientada a la gestion y atencién de
las quejas presentadas por los clientes a través de los diferentes canales:

Como parte del compromiso de COLCAN con la satisfaccion de las necesidades
de los clientes y pacientes, dentro de nuestro modelo de servicio SOMOS C, se
compromete a atender, canalizar, manejar, responder y monitorear, las quejas o
reclamaciones de manera equitativa, transparente, simple, eficiente, eficaz, segura y
accesible, a fin de que se proporcione retroalimentacion que contribuya con el
mejoramiento continuo.

Adicionalmente, surgen en propuesta los siguientes objetivos para el
acompafamiento de la politica planteada previamente:

1. Lograr el cumplimiento de los tiempos de respuesta a las solicitudes con base en
los requisitos legales, operativos y reglamentarios pertinentes en la organizacion.

2. Aplicar metodologias para las buenas practicas en el tratamiento de las quejas y
reclamaciones.

3. Analizar las opiniones de los clientes, el personal y otras partes interesadas
determinados por la retroalimentacion a las respuestas emitidas.

4. Promover la mejora teniendo en cuenta la asignacion de recursos necesarios para
asegurar la exitosa implementacion de la politica de gestion de las quejas y
reclamaciones.
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9.3 Fase 3: Disefio propuesta de mejora requerida para dar apoyo a las
actividades correspondientes al proceso de tratamiento de las quejas.

Posterior al analisis del diagnéstico que contempla los requisitos de la GTC I1SO
10002:2018, se pretende que el proceso de tratamiento de quejas se ajuste tanto a los
principios de orientacion de la guia en mencion para una adecuada gestién de las
insatisfacciones, como a los lineamientos establecidas al interior de la organizacion, que
permiten la asignacion de recursos y la designaciéon de responsables dando como
resultado un sistema en el que las partes interesadas conozcan el procedimiento del
tramite de una queja en tiempos de respuesta y que cumplan las expectativas de los
clientes en cada etapa del tratamiento, generando satisfaccion al cliente solicitante. La
propuesta se genera teniendo en cuenta la matriz desarrollada, donde se clasificaron en
cuatro grupos las posibles oportunidades de mejora a implementar en las areas y/o
procesos pertinentes.

En cuanto a los soportes de gestion documental, se recomienda:

e Disponer politica y objetivos para el tratamiento de quejas en la organizacion.

e Implementar el procedimiento de radicacién de quejas con su divulgacién
correspondiente a las partes interesadas.

e Establecer documento de comunicacion donde se evidencia la notificacion de los
eventos a la alta gerencia, conservandose como informaciéon documentada en la
trazabilidad de la queja.

e Ajustar el protocolo de peticiones, quejas, reclamos y solicitudes con cédigo SAC-
PRO-S00-02, haciendo énfasis en establecer:

o Loslineamientos a los lideres para el andlisis y respuesta de las solicitudes
gue son asignadas a cada una de sus areas.

o Los criterios de priorizacion de las quejas.

o Los tiempos para emitir la respuesta.

o Encuesta de satisfaccion al usuario solicitante donde se evalie su nivel de
experiencia con la respuesta emitida y el correspondiente seguimiento y
control.

o Incluir el diagrama de flujo teniendo en cuenta lo recomendado por la GTC
ISO 10002:2018.

A continuacion, se muestra la propuesta del diagrama de flujo a incluir con base
en los lineamientos de la GTC ISO 10002:2018.
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Imagen 9. diagrama de flujo del proceso de tratamiento de quejas.
Fuente: elaboracion propia.

Para facilitar el proceso de tratamiento de quejas, la organizacion incorporé el
Sistema de Informacibn ALMERA, el cual durante su implementaciéon ha generado
falencias en el registro y tramite de insatisfacciones que maneja el proceso de servicio al

cliente. Para lo cual, se propone:

Caracterizar el sistema de informacion, identificando las acciones para mejorar

con el fin de disminuir tiempos en el diligenciamiento e incluir los criterios de
priorizacion para la respuesta con base en el protocolo ajustado de PQRS.

Incluir la encuesta de satisfaccion a la respuesta emitida al cliente. Si la respuesta

no satisface al usuario, se puede realizar nuevamente el proceso en la misma
radicacion sin necesidad de iniciar una nueva.

Para el cumplimiento de los requisitos de la GTC ISO 10002:2018, se propone que el
proceso de calidad mejore la articulacion con el area de servicio al cliente para el
seguimiento y control del mismo, enfocado en los planes de mejora e indicadores.
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Teniendo en cuenta lo anterior, se plantea la revision y ajuste de la bateria de
indicadores de servicio al cliente enfocado en el procedimiento de tratamiento de quejas.

En cuanto al talento humano se propone incluir los temas de tratamiento de las quejas
en las actividades de induccion, reinduccion y capacitacion del personal enfatizando en
los colaboradores de linea frente en la atencion del cliente y recepcion de las PQRS. Se
debe fomentar el compromiso por parte de los lideres para apoyar el andlisis adecuado
y pertinente, evitando la inoportunidad en la respuesta.

Para garantizarle al usuario accesibilidad durante la radicacion de la inconformidad,
se propone la parametrizacion del moédulo de PQRS para los pacientes con
caracteristicas y necesidades especiales basados en el respeto al derecho de inclusion.

En la Ultima visita realizada por el ICONTEC como seguimiento al sistema de gestion
de calidad del laboratorio, el 8 de septiembre del 2021 en la auditoria al proceso de
servicio al cliente se socializ6 como accion para la mejora al tratamiento de quejas dentro
de los proyectos estratégicos institucionales; Plan Operativo Anual — POA y Equipos
Primarios de Mejoramiento - EPM, la propuesta de implementacién de la GTC ISO
10002:2018 lo cual quedo registrado como fortaleza dentro de los hallazgos que apoyan
la conformidad del sistema en el informe final de la auditoria externa del 2021,
evidenciando el esfuerzo de toda la organizacion. (Ver anexo H)
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10.Conclusiones

El uso de la herramienta de diagndéstico en el analisis del tratamiento de quejas
en el laboratorio clinico COLCAN permitié conocer la madurez en su estado actual
en cumplimiento a cada uno de los requisitos de la GTC ISO 10002:2018,
identificando todas aquellas fortalezas con las que actualmente se cuenta y asi
mismo encontrar oportunidades de mejora que dan via a planes de accién en
busca del cumplimiento total de los requisitos de la guia y con ello alcanzar la
mejora continua al tratamiento de las quejas.

La matriz de diagndstico permitié evidenciar criterios aplicables, tomados de la
guia, como la visibilidad, accesibilidad, operacion y retroalimentacion, ademas de
apoyar el tratamiento de las quejas para la mejora continua y el compromiso de
la direccion para el logro exitoso de lo establecido en la guia.

Se conté con el respaldo de la direccion general y de los lideres tanto de servicio
al cliente como de calidad permitiendo alcanzar los objetivos establecidos en el
trabajo de investigacion con una contribucion positiva a las necesidades de las
areas y su intencion de mejora.

Por medio del trabajo de investigacion realizado, se identificaron los procesos
claves involucrados en el tratamiento de las quejas de COLCAN, proceso de
servicio al cliente y calidad, a los cuales se les realiza todo el seguimiento y
analisis con el fin de crear sinergia que garantice la efectividad del tratamiento de
las quejas.
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11.Recomendaciones

Ajustar la matriz de riesgos asociada a los diferentes procesos transversales al
tratamiento de las quejas con base en los requisitos planteados en la GTC ISO
10002:2018.

Realizar la integracion de la GTC ISO 10002:2018 con la 1ISO 9001:2015 con la
finalidad de mejorar la eficacia en los resultados del manejo y tratamiento de las
guejas.

Se recomienda que, dentro del formato de radicacion de la insatisfaccion, el
paciente enuncie el derecho vulnerado teniendo en cuenta la socializacion
realizada por parte de la organizacion en derechos y deberes del usuario.
Teniendo en cuenta los requisitos establecidos en la norma, se hace necesario el
desarrollo de un plan de socializacidon dentro de las estrategias de comunicacion
de la organizacion dando alcance a todas las partes interesadas, con el fin de
generar una cultura en el adecuado tratamiento de quejas.

Es importante mejorar el vinculo del area de calidad con los demas procesos que
interactdan en la gestion de quejas proporcionando una comunicacion asertiva
dentro de la organizacion y generando responsabilidad en las tareas inherentes a
la solucion.

Se recomienda la busqueda de estrategias para la retencion del personal que
cuenta con las competencias para el manejo del sistema de informacion ALMERA
y la estructura del manejo de las quejas, de esta manera, evitar la pérdida de la
gestion del conocimiento.

Es conveniente que el personal que tenga manejo de paciente en atencién directa
y los gestores de servicio al cliente sean capacitados sobre conceptos basicos de
la ISO 10002:2018; con el fin de asegurar el manejo, seguimiento y control del
tratamiento de quejas como parte del plan de accién de mejora.
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13.Anexos
Cuadro de mando integral.
Matriz CLIO.
Matriz DOFA.
Ficha técnica de indicadores.
Caracterizacion del proceso de servicio al cliente.
Diagnostico de la GTC ISO 10002:2018.
Procedimiento para la gestion de quejas y solicitudes.
Evidencia auditoria externa ICONTEC.
Formato del control de cambios.
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